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Gb Gigabyte, unidad de medida de almacenamiento de 
información equivalente a (1 000 000 000 -mil 
millones-) de bytes 
h Hora, unidad de medida de tiempo, equivalente a 60 
minutos. 
kWh Kilovatio hora, unidad de energía igual a 3.6 
megajulios. 
Q Quetzal, moneda nacional utilizada en el país de 
Guatemala. 
W Watt, unidad de medida para la potencia. Es igual a 1 
julio por segundo. Se utiliza para cuantificar la tasa a 






















Capacitación Conjunto de actividades didácticas, orientadas a 
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes de 
una o varias personas en determinada materia. 
 
Google Meet Servicio de videotelefonía desarrollado por Google. Es 
una de las dos aplicaciones que constituyen la nueva 
versión de Hangouts, siendo la otra Google Chat. 
 
Módulo Sección de información, clasificada y ordenada de 
determinada manera.  
 
Moodle Plataforma virtual, enfocada a la administración de un 
modelo de negocios educacional, con administración 
de usuarios y gestión de acciones por cada 
determinado rol. 
 
Soporte Apoyo didáctico o técnico brindado a las personas que 
participan en el modelo de negocio implementado. 
 
User Guiding Aplicación virtual enfocada a la gestión y 
administración de guías de usuario, estadísticas de 
participación y calificación de plataformas virtuales.  
 
Wifi Es una tecnología que permite la interconexión 











Tomando en cuenta la situación ocurrida en el año 2020 con la llegada de 
la pandemia COVID-19, muchas organizaciones e instituciones tuvieron que 
cambiar su paradigma de trabajo a uno orientado al entorno virtual, entre esas 
destacamos las educacionales. 
 
En la Universidad de San Carlos de Guatemala, muchas de las escuelas y 
facultades de estudio no contaban con una plataforma virtual de aprendizaje para 
contrarrestar este problema que se presentó. Este proyecto trae la enseñanza 
práctica, magistral, de soporte y constante de información sobre la plataforma 
“Moodle”. Moodle es una plataforma virtual de aprendizaje en la cual, profesores, 
alumnos y administradores pueden tener un espacio en el cual continuar sus 
labores realizadas en las instituciones educacionales de forma remota. 
 
Durante el mes de junio de 2020, se realizó el análisis y diseño de material 
de apoyo; se impartieron capacitaciones a profesores de las diferentes redes de 
estudio de la Universidad de San Carlos de Guatemala; se mantuvo un soporte 
continuo; se realizaron guías de apoyo a los usuarios de la plataforma; se crearon 
documentos de preguntas frecuentes, guías interactivas utilizando herramientas 




















Proponer una estructura de comunicación para otorgar el conocimiento 
necesario a los profesores de las diferentes unidades académicas en los distintos 





1. Recomendar el material complementario correspondiente a los puntos que 
no están cubiertos por el material de ayuda y soporte actual de la 
plataforma, de acuerdo con la consulta solicitada por el docente.  
 
2. Dejar un enlace entre los profesores y los administradores de la 
plataforma, para que puedan comunicar errores, dudas o cualquier otro 
inconveniente en el futuro. 
 
3. Crear un sistema de procesos, el cual sirva para solucionar de manera 
más eficaz las inquietudes de los docentes, dejando opción para 
implementar cualquier herramienta de ayuda complementaria. 
 
4. Generar un documento de conocimiento a preguntas frecuentes en el cual 
los docentes puedan solventar sus inquietudes más comunes antes de 












Una gran parte de los educadores de la Universidad de San Carlos de 
Guatemala, no estaban muy familiarizados con las plataformas de enseñanza 
virtual. Los profesores utilizan las plataformas en las que se sienten más 
cómodos, las que conocen desde siempre, esto da lugar a la diversidad de 
plataformas a las que los estudiantes deben acceder para recibir sus cursos. La 
plataforma Moodle viene a gestionar todos estos cursos en una sola plataforma. 
 
Los profesores que no se sienten muy cómodos con las nuevas tecnologías, 
necesitan un apoyo extra, para ello, se realiza esta serie de capacitaciones, que 
proveen la información necesaria a los profesores para poder llevar a cabo todas 
las actividades necesarias dentro de sus cursos, solventan las dudas que pueden 
ir surgiendo durante la práctica y los inconvenientes que pueden presentárseles 
durante los accesos a la plataforma. Los profesores que deseaban participar en 
estas capacitaciones fueron agendados para poder recibir una de ellas. 
 
Para poder completar satisfactoriamente este proyecto, se llevaron a cabo 
capacitaciones de pilotaje y manejo de la plataforma con los delegados 
académicos de cada escuela y facultad, con los resultados y estadísticas 
obtenidas en estas capacitaciones de pilotaje se planificaron y se organizaron las 
capacitaciones y material didáctico para todos los docentes de cada una de las 
redes de estudio. El proyecto tiene como fin dejar establecido un proceso de 
comunicación y resolución de problemas para que puedan ser implementados en 











1.1. Teoría que va a apoyar la investigación 
 
La metodología de investigación a utilizar es a través de la Teoría de 
Enriquecimiento del Medio. 
 
1.1.1. Teoría de Enriquecimiento del Medio 
 
Esta teoría fue planteada por primera vez en 1986 por Richard L. Daft y 
Robert H. Lengel1, descubrieron que al implementar ciertos medios de 
comunicación: la equívoca y la incertidumbre que generaban, variaban 
dependiendo de ciertos factores, su principal objetivo cuando presentaron esta 
teoría fue ayudar a las organizaciones a tener un estándar del cual se pudieran 
guiar para saber qué medio de comunicación utilizar en cada escenario que se 
presentara. Actualmente la teoría se ha ido adaptando para incluir nuevos medios 
de comunicación como lo son, la videoconferencia y la videollamada, esta teoría 
se centra más en el uso de los medios que en la elección de estos. 
 
El enfoque principal es que el procesamiento de la información reduce el 
margen de incertidumbre y equívoca que se pueden generar. La incertidumbre 
es la diferencia entre la cantidad de información que se necesita y la cantidad 
que se posee actualmente. La equívoca se puede definir como interpretaciones 
conflictivas que pueden ser causadas por la ambigüedad de la información.  
 
1 Nina Jablonski. Media Richness. Edge. https://www.edge.org/response-detail/27212. 
Consulta: 05 de junio de 2020. 
2 
La teoría de enriquecimiento del medio dicta que, entre más 
interpretaciones se tengan de la información la equívoca es mayor y resulta más 
complicado el saber qué pregunta realizar y cuando la incertidumbre es mayor, 
se saben las preguntas a realizar, pero no se tienen los medios o la información 
necesaria para poder responderlas. También define una escala de certeza en la 
utilización de diferentes medios de comunicación para brindar una solución a las 
preguntas que se plantean, los medios que se definen son los siguientes: 
 
• Cara a cara 
• Teléfono 
• Documentos direccionados (correo, correo electrónico, memorándum) 
• Documentos no direccionados (boletín, póster, revista) 
 
En la escala de certeza se interpreta que cada medio de comunicación va 
perdiendo efectividad en cuanto a la solución de la duda se refiere. Esta escala 



















Fuente: elaboración propia, empleando Word 2019. 
 
Es decir que, si la información no representa un grado de complejidad alto 
pueden utilizarse documentos no dirigidos como los boletines. Tal sería el caso 
para una invitación a una conferencia, realizar la invitación cara a cara sería 
exagerar o sobrestimar el medio de comunicación utilizado. Otro caso sería 
informar sobre una tarea a realizar de carácter urgente, transmitir este mensaje 
por medio de un boletín o un correo electrónico sería empequeñecer o subestimar 
el medio para la complejidad de la información. Por lo que elegir el medio 
adecuado nos permite tener una comunicación efectiva en la que, tanto el emisor 
como el receptor de la información, estén en sintonía.  
 
A pesar de tener una escala de efectividad en cuanto a la equívoca que 
pueden causar los diferentes tipos de medios, todos tienen sus diferentes 
situaciones para poder ser implementados, por ejemplo, en un escenario en el 
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que se necesita que no haya lugar a equívoca se suelen utilizar los medios de 
comunicación escrita, mientras que en los escenarios donde pueden darse la 
oportunidad de tener cierta ambigüedad es preferible usar la comunicación 
presencial. En conclusión, si se tiene la información necesaria y puntual, la 
incertidumbre y la equívoca disminuyen. 
 
1.1.2. Teoría y la relación con la tecnología escogida 
 
Los medios de comunicación que se mencionan con anterioridad se deben 
implementar al brindar soporte de una plataforma o sistema electrónico. Se debe 
considerar la complejidad de cada funcionalidad para identificar el mejor medio 
de comunicación a implementar. En el entorno de una plataforma de uso 
educativo a nivel superior, se debe tomar en cuenta que, la comprensión de los 
docentes será mayor y, en su mayoría, prefieren los medios de comunicación 
escritos debido a cuestiones de tiempo y acceso a la información. 
 
Esta teoría también hace mención que, a mayor información se tenga la 
incertidumbre y la equívoca disminuyen, por lo que es recomendable realizar una 
guía de preguntas frecuentes para reducir lo máximo posible estos dos aspectos 
entre los docentes y, para que un equipo de soporte pueda brindar una solución 
directa y de fácil entendimiento para los usuarios de la plataforma.  
 
Se describen a continuación los medios de comunicación definidos por esta 




2 CMF. Curso completo de Google Meet 2020, para todos los educadores. 
https://webdelmaestrocmf.com/portal/curso-completo-de-google-meet-2020-2021-para-
todos-los-educadores/. Consulta: 05 de junio de 2020. 
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• Reuniones virtuales (Videoconferencia):  
o Plataforma Google Meet: Permite una comunicación directa con el 
docente, en esta se prestan ciertas opciones visuales, entre ellas, 
la visualización por medio de cámara web para más señales 
visuales. Es lo más cercano a una reunión cara a cara y 
visualización por medio de pantalla compartida, la cual permite a 
cualquiera de los participantes compartir la pantalla de su 
computadora y con ello poder ver las acciones que los usuarios 
realizan dentro de la plataforma para identificar pasos erróneos que 
pueden estar cometiendo e indicar cuales son los pasos correctos. 
 
• Reuniones virtuales (Llamadas): 
o Plataforma Google Meet: Se establece una comunicación con los 
docentes que tengan dudas o errores, en este tipo de comunicación 
no se hace uso de una cámara web o una presentación de pantalla, 
únicamente se comparte el audio de ambos participantes. En estas 
reuniones virtuales se trata de solventar la duda o inquietud del 
docente que participe. Con base a la escala proporcionada con la 
teoría, este tipo de comunicación aporta un grado medio alto de 
comprensión de la información proporcionada. 
 
• Comunicación por medio de correo electrónico: 
o Por medio de un servicio de mensajería por correo electrónico, 
dando solución a dudas que no se consideran resolver de manera 
inmediata, permite obtener retroalimentación de los usuarios. Uno 
de los inconvenientes del correo electrónico es, cuando la 
comunicación se vuelve confusa y se puede sobrecargar de 
información innecesaria a los usuarios por lo que es conveniente 
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cambiar a un medio de comunicación en tiempo real, tal y como 
sería una llamada o una videoconferencia. 
 
• Comunicación por medio de documentos de apoyo: 
o Por medio de documentación del uso de la plataforma y sus 
funcionalidades. Es considerado un medio de comunicación no 
dirigido ya que varios usuarios pueden obtener información, pero no 




2. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA Y LA SOLUCIÓN QUE 






Dentro de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se cuenta con 
distintos centros universitarios y unidades académicas, algunos de estos, no 
cuentan con una plataforma virtual. Debido a la pandemia, la situación en la 
universidad no es la habitual y los docentes deben impartir sus cursos a distancia. 
El plan de mitigación para esta situación es diferente para cada docente, ya que 
algunos ya cuentan con comunicación con sus estudiantes de manera virtual, 
pero otros no. Esto influye, no solo en la manera de impartir una cátedra sino, en 
la educación recibida por parte de los estudiantes quienes pueden verse 
afectados al no recibir un curso correctamente por desconocerlo parcial o 
totalmente.  
 
Considerando que la suspensión de actividades presenciales continúa para 
el segundo semestre de 2020, la situación obliga al personal docente a utilizar 
medios digitales para comunicarse con sus estudiantes, por ello antes de iniciar 
a utilizar cualquier medio digital deben tener los conocimientos básicos en las 
plataformas que brinda la universidad. Además de contar con el soporte 
necesario, en caso de que al momento de impartir un curso necesiten ayuda con 
las funcionalidades o uso en general de la plataforma. 
 
Este proyecto inicia una semana después de la finalización del proyecto de 
capacitaciones al personal docente durante el mes de junio del año 2020. Durante 
las capacitaciones se incluyeron docentes de distintos centros universitarios y 
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unidades académicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, a quienes 
se les apoyó con la introducción a las funcionalidades básicas para la 
administración de un curso dentro de la plataforma Moodle. 
 
2.2. Descripción del problema 
 
La implementación de la educación por un medio virtual se aceleró debido 
a la suspensión de actividades presenciales de la universidad a causa de la 
pandemia derivada de la enfermedad por coronavirus iniciada en 2019 (COVID-
19), dicha suspensión se realizó a inicios del primer semestre de 2020, por lo que 
no se contaba con un plan de contingencia ante esta emergencia, algunas 
unidades académicas y centros universitarios optaron por la utilización de 
plataformas ajenas a la universidad para concluir actividades académicas 
durante el semestre. Esta situación dio origen a los siguientes problemas: 
 
• Los medios para impartir los cursos no estaban centralizados y los 
estudiantes debían contar con más de una plataforma para llevar a cabo 
cada uno de los cursos que tenían asignados. 
 
• Manipulación del horario asignado para el curso, siguiendo una 
planificación distinta a la ya asignada, provocando inconvenientes de 
horario para los estudiantes, ya que a algunos se les fue impuesto un 
nuevo horario. 
 
• Falta de un control de asistencia de docentes y actividades realizadas. 
 
Durante el periodo de vacaciones de junio, se inició la implementación de la 
plataforma Moodle para determinados centros universitarios, esta ha sido una 
transición compleja para algunos docentes y estudiantes quienes no están 
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familiarizados con un entorno virtual, por lo que puede generar inquietudes, que 
no son resueltas por los manuales existentes de la plataforma, y al contar con un 
número extenso de docentes estas dudas pueden no ser resueltas con la rapidez 
que ellos quisieran.  
 
En este enfoque, se considera necesario una guía de apoyo técnico para 
posibles errores que pueden tener durante la utilización de la plataforma en la 
que puedan encontrar la solución inmediata que buscan. Ya sea que puedan 
resolverla, indicar a estudiantes que es un error de servidor y notificar a un 
encargado para que este pueda gestionar una solución o si su duda no se 
encuentra en la guía pueda notificarlo para que esta sea resuelta y además se 
agregue a la guía para ayudar a futuro a más docentes.   
 
La implementación de una plataforma virtual como medio de comunicación 
entre estudiantes y docentes es necesaria, incluso al terminar esta emergencia y 
se puedan retomar las actividades presenciales, por lo que contar con una guía 
que resuelva inquietudes puede ser de ayuda a futuro. 
 
2.3. Mercado Objetivo 
 
Este se refiere al grupo de personas (usuarios) al que se dirige la aplicación, 
para identificarlos se piensa en las personas que necesitan de los servicios de la 
plataforma, las necesidades que cubre la aplicación y los medios necesarios para 
utilizarla. Estos grupos de personas son tomados de diferentes fuentes, las 
cuales se describen a continuación: 
 
• Centro Universitario de Baja Verapaz (CUNBAV) 
• Centro Universitario de Chimaltenango 
• Centro Universitario de Santa Rosa (CUNSARO) 
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• Centro Universitario de Sololá (CUNSOL) 
• Centro Universitario del Sur (CUNSUR) 
• Escuela Superior de Arte 
• Escuela de Auditoría 
• Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia 
 
Las personas a las que va dirigido dicho proyecto forman parte de alguno 
de los grupos mencionados anteriormente, los cuales se definen a continuación:  
 
• Administradores de soporte: Este cargo tiene como tarea brindar un 
soporte a los otros tipos de usuario que utilizan la plataforma, siguiendo 
los lineamientos y normas especificadas en el proyecto.  
 
• Docentes: Son los usuarios finales de la aplicación, ellos imparten uno o 
más cursos en diferentes centros académicos. 
 
• Delegados académicos: Son encargados de los centros académicos, son 
el contacto que se tiene para llegar hacia los docentes de cada uno de los 
centros académicos.  
 
2.4. Benchmarking de la aplicación  
 
Se realiza el benchmarking para comparar los resultados esperados del 
proyecto con otros similares. El objetivo es identificar qué otros proyectos existen 
y así determinar las mejores prácticas que se deben aplicar para obtener los 
mejores resultados de este sistema. Los sistemas similares que se encuentran 
actualmente para el apoyo a personal docente son: 
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• Guía de apoyo técnico: En ella se centran los procesos de apoyo a los 
docentes, diagramas de procesos que fueron generados luego de brindar 
soporte a determinados docentes, listado de preguntas frecuentes, 
glosario de palabras clave, procesos de atención (atención por correo y 
personalizada), procesos de resolución de dudas, generados en base a 
las estadísticas brindadas por el correo de soporte y las capacitaciones.  
 
• Videotutoriales DEDEV: Material realizado por la División de Educación a 
Distancia en entornos virtuales DEDEV con el fin de apoyar a docentes en 
el uso básico de la plataforma.   
 
• Manual al Docente Moodle: Es un manual realizado por técnicos 
de teleeducación de la Universidad Politécnica de Madrid, que han 
brindado soporte a la herramienta Moodle a los docentes.  
 
Tabla I. Fortalezas y debilidades de los sistemas existentes. 
 
Sistema Fortalezas Debilidades 
Guía de Apoyo 
Técnico 
Actualización de la 
documentación de la nueva 
versión de la plataforma. 
 
Elaboración de procesos 
para la resolución de dudas.  
 
Identificación de preguntas 
frecuentes.  
Buscar personal para 
continuar con la gestión 
del soporte en un futuro. 
Videotutoriales 
DEDEV 
Material audiovisual Versión de Moodle 
antigua. 
Manual al docente 
Moodle 
Contenido detallado y 
enfocado al objetivo. 
Mucho contenido para 
los docentes. 
 
Fuente: elaboración propia, empleando Word 2019. 
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2.5. Priorización de necesidades 
 
Se realiza una priorización de necesidades ya que los problemas 
encontrados no tienen la misma importancia, por lo que se presta atención a unos 
antes que otros, además considerando que no se pueden invertir tantos recursos 
de la universidad al iniciar el proyecto. Por lo que se realiza una priorización 
considerando el tiempo, recursos e importancia de la situación actual de la 
educación por medio de las clases virtuales.  
 
• Es necesario conocer los pasos para dar las capacitaciones a docentes de 
la universidad, para gestionar los recursos necesarios y brindar 
capacitaciones a más docentes en menos tiempo. 
 
• Contar con contenido dinámico que los docentes puedan usar de manera 
individual con el objetivo que conozcan aspectos fundamentales de la 
plataforma previo a participar en una capacitación. Documentar pasos a 
seguir para uso de las funcionalidades esenciales dentro de la plataforma 
virtual (Moodle).  
 
• Identificar problemas frecuentes que presentan los docentes al 
familiarizarse con la plataforma para brindar una solución sencilla y útil 
para los docentes. 
 
2.6. Investigación preliminar para la solución propuesta 
 
La investigación se realizó durante el mes de junio de 2020, en el que se 
realizó el análisis, diseño y ejecución de un plan de capacitaciones a personal 
docente de diferentes facultades y escuelas de centros regionales de la 
Universidad de San Carlos de Guatemala.   
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2.6.1. Toma de requerimientos 
 
Para conocer el problema y los resultados esperados se realizaron 
reuniones con los ingenieros a cargo del proyecto y los delegados de las 
unidades académicas, estas reuniones tuvieron lugar durante la primera semana 
de junio de 2020.  
 
Durante las reuniones nos dieron a conocer lo que esperaban de las 
capacitaciones, se definió las unidades académicas que participarían. Además, 
se tuvo una reunión técnica con los ingenieros a cargo de la plataforma quienes 
prepararon un ambiente exclusivo para las capacitaciones, un correo institucional 
para realizar la comunicación con los docentes, nos proporcionaron el material 
ya existente de la plataforma y nos dieron permisos de administrador en el 
ambiente de capacitaciones para realizar los preparativos de las capacitaciones.  
 
2.6.2. Planeación de las capacitaciones 
 
Durante la segunda semana se revisó la documentación inicial y el uso de 
la plataforma. Definimos los puntos más importantes que se debían mencionar 
en las capacitaciones, además las priorizamos, considerando la dificultad de las 
actividades, duración y la utilidad que pueden darle los docentes al impartir un 
curso en la plataforma.  
 
Se tuvo reuniones diarias con el ingeniero encargado del proyecto, que nos 
brindó retroalimentación de nuestros avances con el material creado, los temas 
agendados para la capacitación, la duración total de la capacitación, así como el 
tiempo que se debía considerar en cada tema y la sección de dudas. Al ser una 
capacitación virtual en la que no tendríamos contacto con los asistentes se tomó 
en cuenta que no podíamos utilizar tiempo de la capacitación de todo el grupo en 
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un problema específico de una sola persona. Es por eso que se tomó la decisión 
de grabar las capacitaciones para que los asistentes pudieran retomar la 
capacitación cuando desearan, en caso que presenten problemas y no puedan 
continuar al ritmo del grupo. 
 
Se definió que cada capacitación contaría con dos personas a cargo, cada 
uno contaría con un rol específico. Los roles se definieron como: expositor y 
moderador. El expositor es la persona que presenta a los asistentes los temas a 
tratar, explica cada uno de ellos y realiza un ejemplo práctico de cada tema; 
mientras el moderador es la persona encargada de la comunicación presentada 
a los asistentes, que se vea y escuche correctamente al expositor, además de 
estar pendiente de las dudas que presenten los asistentes a través del chat de la 
reunión.  
 
Con el rol del moderador se busca evitar que los asistentes hablen por 
medio de audio y por escrito presenten sus dudas para poder brindarles el apoyo 
necesario durante la capacitación, así como para definir si es necesario una 
reunión externa a la capacitación. Además, contar con dos personas por 
capacitación ayuda como plan de contingencia en caso de que quien está 
realizando la capacitación (el expositor) tenga problemas de comunicación, la 
otra persona (el moderador) pueda tomar su lugar y continuar con la 
capacitación.   
 
Se limitó la cantidad de asistentes que puede haber en una capacitación, 
cada sesión debe tener mínimo 10 asistentes y una cantidad máxima de 25. Se 
definió así por los datos estimados de asistentes que nos informaron los 
delegados académicos. Se realizó una capacitación de prueba con los delegados 
de las unidades académicas, esto para mostrar el material preparado, la 
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metodología definida para realizar la capacitación y para realizar pruebas 
respecto a la duración de la capacitación.  
 
De esta prueba recibimos retroalimentación respecto al tiempo y prioridad 
de cada tema, por lo que tuvimos que realizar ajustes y realizar una segunda 
capacitación de prueba. Después de la segunda prueba, los delegados nos 
dieron su aprobación respecto a los temas, el tiempo invertido y la metodología 
utilizada, con esto obtuvimos la autorización de enviar los formularios para iniciar 
con las capacitaciones la siguiente semana.  
 
Se definió que al finalizar las capacitaciones se tendría una semana de 
apoyo a los docentes que solicitaran ayuda, ya que el ambiente preparado de 
capacitaciones continuó activo para que ellos pudieran interactuar por su cuenta 
y poner en práctica lo explicado durante la presentación.  
 
2.6.3. Contenido expuesto durante las capacitaciones, 
clasificado por importancia 
 
Durante la planeación, se acordó el orden en que se impartiría cada 
tema durante la capacitación, esto, considerando la duración de la presentación, 
la dificultad y utilidad que presenta cada funcionalidad al dar un curso virtual. Los 
temas seleccionados, funcionalidad y usos que puede darle el docente se 




















se ven frecuentemente 
dentro de la plataforma.  
Al llenar algún formulario si el 
docente olvida la información que 
se requiere en un campo puede 
utilizar el símbolo de ayuda.  
Iniciar 
Sesión.  
Conocer las formas que 
existen de ingresar a la 
plataforma, 
mediante una cuenta 
Google o con un usuario 
previamente 
creado; reconocer la 
pantalla inicio y los 
cursos que se 
encuentran asignados al 
docente.  
Ingresar a la 
plataforma vinculando un correo 
electrónico válido.  
Crear Avisos.  
Crear mensajes dentro 
del curso.  
Notificar a los estudiantes del 
enlace para la clase en línea, 
suspensión de actividades, 
recordatorios de exámenes, 
tareas, proyectos, entre otros.   
Crear Tareas. 
Crear asignaciones de 
tareas a los estudiantes, 
con fecha de entrega y 
ponderación dentro del 
curso  
Crear tareas, investigaciones, o 
proyectos indicando a los 
estudiantes las instrucciones a 
seguir, fecha de entrega, solicitar 
a los estudiantes adjuntar 
documentos o imágenes como 
parte de la asignación. Esto 
enviará recordatorios a los 




Agregar documentos al 
curso  
Agregar documentos de 
importancia como el programa del 
curso, material de apoyo para 
cada tema y lecturas 








Crear una evaluación 
dentro del 
curso definiendo 
parámetros como: fecha 
y hora de inicio; fecha y 
hora de 
finalización; ponderación 
y duración del examen.  
Crear pruebas cortas, parciales y 
finales del curso. O cuestionarios 
para que los estudiantes se 
familiaricen con la plataforma y la 
metodología a utilizar para los 




Crear preguntas de 
tipo: opción múltiple con 
una respuesta correcta; 
opción múltiple con 
varias respuestas 
correctas: verdadero y 
falso; respuesta corta; 
respuesta larga.  
Crear preguntas adecuadas para 
cada tema de un examen, estas 
preguntas pueden asignarse a 
más de un examen, así que 
pueden ser reutilizadas en un 
examen final.  
Calificar 
Exámenes. 
Mostrar a los docentes 
las respuestas escritas o 
seleccionadas por cada 
alumno y asignar una 
calificación a las 
respuestas que 
necesitan el criterio del 
docente y no fueran 
calificadas de forma 
automática por la 
plataforma.  
Leer y determinar una calificación 
adecuada a las respuestas 
escritas por los estudiantes a 
preguntas en las que se le solicita 
al estudiante escribir un texto.  
Exportar 
Calificaciones. 
Permitir obtener los 
registros de las 
actividades creadas con 
ponderación, 
previamente calificadas.  
Obtener las calificaciones de los 
trabajos con ponderación creados 
en el curso (tareas y exámenes) 
en formato Excel para subirlas al 
portal.  
 






2.6.4. Ejecución de las capacitaciones 
 
Con los registros obtenidos de los docentes que participarían en la 
capacitación se programaron las sesiones de capacitación por medio de 
Google Meet, para que los docentes recibieran un recordatorio de la sesión, se 
preparó un curso de prueba por cada docente y las cuentas de los profesores 
dentro del ambiente de capacitaciones de la plataforma Moodle. Para la creación 
de los cursos se hizo uso de la carga masiva de la plataforma Moodle. Se realizó 
una distribución de los asistentes a partir de la información que brindaron dentro 
del registro en el que se les solicitó que ingresaran si ya habían utilizado la 
plataforma con anterioridad; esto se realizó con la finalidad de identificar los 
conocimientos nuevos adquiridos en cada grupo.   
 
A todos los docentes se les envió material de apoyo previo, esto para que 
pudieran leerlo e intentar realizarlo por su cuenta, esto con el fin de obtener dudas 
más específicas durante la capacitación. Durante una semana, se realizaron 
cuatro capacitaciones cada día, con una duración programada de 2 horas. 
Durante cada capacitación se resolvieron dudas generales respecto a diferentes 
funcionalidades dentro de la plataforma, además, ya que algunos docentes 
presentaron problemas técnicos más específicos se programaron reuniones 
individuales para ayudarles a solucionar los errores presentados dentro de la 
plataforma. 
 
Al finalizar cada capacitación se envió el material de apoyo completo y la 
grabación de la capacitación para que cada docente pudiera seguir practicando 
sobre el curso que se les fue asignado, además se les notificó el correo 








Fuente: elaboración propia, capacitación brindada el 16/06/2020. 
 




Fuente: elaboración propia, capacitación brindada el 16/06/2020. 
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Fuente: elaboración propia, capacitación brindada el 15/06/2020. 
 
2.6.5. Semana de soporte 
 
Durante la semana de soporte creamos etiquetas sobre los correos 
recibidos, esto para identificar quién estaba dando seguimiento, además 
agregamos etiquetas para identificar los casos que ya se daban por concluidos. 
Se brindó soporte a docentes que recibieron las capacitaciones, se identificaron 
preguntas frecuentes y casos donde la mejor opción es brindar un soporte por 
videollamada ya que estas pueden ser muy detalladas para explicar por escrito.  
 
2.6.6. Cronograma de actividades 
 
Se presenta el cronograma que se implementó durante el mes de 








Fuente: elaboración propia, empleando Excel 2019. 
 
2.7. Beneficios del proyecto 
 
• Tener una base para gestionar capacitaciones virtuales a docentes y el 
soporte que debe brindarse al finalizar las capacitaciones.  
 
• Orientar a los instructores de los cursos a hacer un uso adecuado de las 
plataformas disponibles dentro de la universidad.  
 
• Identificar las necesidades de los docentes que la plataforma no cubre, o 
no cumple en su totalidad para proponer mejoras a las unidades 
pertinentes.  
 












Durante las capacitaciones se lograron identificar los temas de mayor 
interés de los docentes, la cantidad de contenido que ya existe y que no todos 
los docentes llegan a tener acceso a dicho contenido. Es por eso por lo que la 
solución propuesta se divide en crear contenido dinámico para que todos los 
usuarios tengan acceso a este contenido, además de iniciar una guía de 
lecciones aprendidas para su implementación futura cuando se desee continuar 
con el proceso de capacitar a más unidades académicas de la universidad.  
 
3.1. Herramientas para crear contenido dinámico 
 
A continuación, se describen las herramientas necesarias para crear el 
contenido dinámico. 
 
3.1.1. User Guiding 
 
User Guiding es una herramienta virtual de análisis y creación de contenido 
para los usuarios, cómo lo son: encuestas, manuales de usuario, guías de 
usuario. Esta herramienta nos permite llevar un registro de las acciones que 
realizan los usuarios en la plataforma, les brinda grupos de guías para que 
aprendan a utilizar las diferentes opciones que la plataforma presenta y brinda al 










Fuente: User Guinding. Logo. https://userguiding.com/. Consulta: noviembre de 2020. 
 
3.1.1.1. Recorrido en la plataforma 
 
Un recorrido por las funcionalidades más importantes de la plataforma 
puede ser beneficioso para que los docentes conozcan la plataforma, si se 
redacta correctamente cada una de las instrucciones a seguir, las 
funcionalidades tendrán sentido para los docentes. Implementar este sistema 
puede permitir conocer los pasos básicos de las funcionalidades, esto ayudaría 
a que los docentes no tengan dudas básicas y se pueda interactuar con mayor 
facilidad dentro de la plataforma. 
 
3.1.1.2. Evaluación de satisfacción de la plataforma 
 
La herramienta de User Guiding brinda una forma de solicitar a los usuarios 
una ponderación de satisfacción sobre la plataforma, la cual nos servirá para 












Fuente: User guinding, estadística de satisfacción. https://userguiding.com/. Consulta: 
septiembre de 2020. 
 
3.2. Procesos identificados durante la semana de soporte 
 
Los procesos que se presentan se identificaron durante la semana de 
soporte, en este período los docentes tenían comunicación únicamente por 
correo electrónico. El método de resolución de dudas utilizado se resume con el 
siguiente flujo:  
 
• Se recibe la duda del docente al correo electrónico de soporte.  
• Se resuelve su duda por medio de correo electrónico. 
• Si el docente no resuelve su duda con la solución planteada, se propone 
realizar una llamada por medio de la plataforma Google Meet.  
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• Se resuelve la duda por medio de una llamada por voz o chat.  
• Si el docente no resuelve su duda por la solución planteada, por llamada 
o chat, se propone al docente compartir pantalla por medio de la 
plataforma Google Meet.  
• Se realiza una atención por medio de videollamada, para dar solución al 
problema planteado por el docente.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando diagrams.net 2021. 
 
Para cada método de atención creamos un flujo para que todos en el equipo 
de soporte diéramos la misma solución. El proceso de resolución de dudas es 
por medio de correo electrónico, se comparte una comunicación escrita con los 
docentes y esperamos su respuesta. El proceso de atención es por medio de una 
comunicación inmediata (chat o voz, según la preferencia del docente). Y, por 
último, el proceso de atención personalizada es un medio de comunicación 
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inmediata (voz) en la que solicitamos al docente compartir su pantalla para que 
nos muestre el problema y logremos guiarlo paso a paso a la solución. 
 
3.2.1. Proceso de resolución de dudas 
 
Describe la forma en que se solucionan las dudas o inquietudes que los 
profesores puedan tener sobre la plataforma, siguiendo los pasos:  
 
• El docente redacta su duda por medio de correo electrónico, hacia el 
correo de soporte.  
 
• El correo envía material de manera automática para que el docente 
consulte si su duda ya se encuentra dentro del material de apoyo, además 
se informa al docente que su duda ya se encuentra en proceso para ser 
solventada.  
 
• Un administrador de bandeja de entrada identifica el correo y lo cataloga 
en las diferentes etiquetas del correo de soporte. Cada una de las 
etiquetas posee un estado diferente en el ciclo del correo. Los ciclos 
básicos son:  
 
o Caso nuevo  
o Caso en seguimiento  
o Caso resuelto  
 
Los casos en seguimiento y casos resueltos deben tener una etiqueta que 
identifique a cada administrador, esto con el fin de que les sea más sencillo 
identificar sus correos y se puedan obtener fácilmente los correos por cada 
administrador.  
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• Un administrador del correo de soporte toma el correo desde la etiqueta 
“Caso nuevo” y lo pasa a su etiqueta de casos en seguimiento.  
 
• El administrador identifica el problema que se presenta en el correo, 
consulta en el material de preguntas frecuentes o en la guía si esta duda 
ya posee una respuesta.  
 
• El administrador responde el correo, con la respuesta que identificó en el 
material (de haberse encontrado) o con una respuesta personalizada.  
 
• Si la respuesta fue una respuesta personalizada, esta pregunta “nueva” se 
agrega al banco de preguntas del sistema, que servirá para futuras 
referencias en el soporte.  
 
• El administrador marca su seguimiento como “En espera”.  
 
3.2.2. Proceso de atención 
 
Se origina cuando el proceso de resolución de dudas no concluye con la 
respuesta brindada por el administrador. Describe una comunicación entre el 
docente y el administrador en tiempo real que puede ser por medio de Google 
Meet, siguiendo los siguientes pasos: 
 
• El administrador recibe una respuesta del docente en la que indica que su 
duda no ha sido resuelta y el problema se puede complicar.  
 
• Si el administrador no puede dar indicaciones al docente respecto a su 
duda, puede solicitar una llamada o una comunicación por medio de chat 
para tener una conversación más fluida.  
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• Al obtener una respuesta positiva del docente, el administrador crea una 
nueva conversación con el docente por medio de Hangouts Meet, 
comienza una comunicación entre los involucrados de dudas y respuestas. 
 
• Si se han presentado diferentes formas de solucionar la duda o dudas del 
docente y este sigue con inconvenientes para comprender o implementar 
la solución a su problema, el administrador de soporte indica al docente 
que su problema necesita una atención más completa, por lo que solicita 
iniciar una llamada. 
 
3.2.2.1. Proceso de atención personalizada 
 
Describe una comunicación entre el docente y el administrador en tiempo 
real que puede ser por uno de los siguientes medios de comunicación: Llamada 
telefónica (Teléfono de soporte) o llamada virtual (Hangouts Meet). Siguiendo los 
siguientes pasos: 
 
• El administrador inicia una sesión en Google Meet y envía el enlace al 
docente por medio de chat y espera a que el docente ingrese.  
 
• Una vez que el docente ingresa, el administrador debe presentarse con el 
docente para verificar audio y sonido de ambas partes.  
 
• El administrador indica al docente el problema que están tratando de 
solventar esperando que el docente confirme que ese es el problema o 




• Si el docente tiene complicaciones con el seguimiento del proceso, el 
administrador puede solicitar que se cambie la modalidad a una 
presentación de pantalla, para que pueda ver los pasos realizados por el 
docente y los errores presentados para poder corregirse en los momentos 
que sean pertinentes. 
 
• El docente procede a compartir su pantalla.  
 
• El administrador indica al docente cada paso esperando que este confirme 
que puede realizarlo o diga al administrador el problema que le presenta 
para que este pueda indicarle los pasos de otra manera. Si el administrado 
visualiza un paso que el docente está siguiendo mal debe corregirlo de 
manera inmediata, para que la solución se aplique de manera correcta. 
 
• Si el problema persiste en videollamada, el administrador debe indicarle al 
docente que se reportará el error y además se ponga en contacto con el 
delegado de su unidad académica para que este pueda indicarle si omitir 
esta opción o utilizar otra herramienta en la plataforma. 
 
3.3. Costos del proyecto 
 
Para integrar el apoyo a personal docente en el uso de las plataformas 
virtuales se deben considerar los siguientes costos.  
 
3.3.1. Costo de recurso humano 
 
A continuación, en la tabla III se enlista el recurso humano necesario para 
la implementación del programa. 
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Tabla III. Analistas y diseñadores 
 
Cantidad  Rol  Tiempo  Costo  
1  Director de 
capacitadores 
3 meses Q 160/hora 
1  Diseñador de 
manuales 
1 mes Bajo producto – Q 7 000/mes 
1  Diseñador de 
videos tutoriales 
1 mes Bajo producto – Q 7 500/mes 
1  Administrador de 
correos de soporte 
3 meses Q 75/hora 
 
Fuente: elaboración propia, empleando Word 2019. 
 
Tabla IV. Capacitadores 
 
Cantidad  Rol  Tiempo  Costo  
1  Expositor  1 mes  Q 116/hora  
1  Soporte  1 mes  Q 100/hora  
 
Fuente: elaboración propia, empleando Word 2019. 
 
3.3.2. Costo de recurso tecnológico 
 
Cada persona debe contar con conexión a internet y una 
computadora personal. Se presentan los gastos aproximados por cada una de 














de luz durante las 2 
horas de 
capacitación.  
220W x 2 h/día 
= 0,4 kWh  
Costo: Q 1,10/kWh  
Costo Total: Q 
0,88  
Internet 
Consumo de datos 
aproximado durante 
las 2 horas de 
capacitación (Cuando 
no se cuenta con 
conexión Wifi-
ilimitada)  
1 paquete de 1Gb  Costo total: Q 30 
 









4.1. User Guiding 
 
Se elaboran guías de automatización de procesos de aprendizaje, estas 
guías pueden ser visualizadas por los usuarios en el tiempo que ellos deseen 
para solucionar sus dudas o ver todo el flujo de un proceso a realizar.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
 
Se muestra el paso a paso en campos que provee la herramienta y se 
enfocan los componentes a llenar para continuar con el procedimiento. Estos 
campos describen de manera detalla las acciones que realizan cada uno de los 
componentes dentro de la plataforma. 
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Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
 
Estas guías son enviadas a los usuarios finales de la plataforma, con el 
objetivo de que logren concretar sus conocimientos sobre la plataforma. Las 
guías pueden ser consultadas en cualquier momento que el usuario lo requiera.  
 
4.2. Lecciones aprendidas 
 
• ¿Qué se debe considerar antes de realizar una capacitación? 
 
o Se debe realizar una convocatoria con la unidad pertinente que se 
comunique con los docentes, esto para determinar la cantidad de 
docentes que desean participar y lograr coordinar correctamente el 
tiempo que invertirán. Además, se deben considerar diferentes 
horarios, y el apoyo de parte de las escuelas y facultades 
correspondientes para disponer del tiempo de los docentes.  
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• ¿Cómo organizar una capacitación? 
 
o Al conocer la cantidad de docentes que serán partícipes de la 
capacitación, se debe organizar por grupos y horarios, esto con el 
fin de trasladar la información al coordinador de docentes de cada 
escuela y facultad para que puedan indicar el horario adecuado 
para los docentes. Lo indicado es organizar grupos menores de 25 
personas. 
 
o Se debe solicitar información de los docentes, los datos más 
importantes son: nombre del docente, correo electrónico (cuenta 
Gmail ya que esto facilita la creación del usuario y acceso a la 
cuenta en Moodle). 
 
o Se debe solicitar la habilitación de la plataforma en 
un ambiente para capacitaciones, al contar con la plataforma 
se procede a crear los usuarios y cursos dentro de la plataforma, 
para esto se debe tener el correo de los usuarios que participarán 
en las capacitaciones. 
 
o Se debe solicitar que la universidad brinde los recursos necesarios, 
para los usuarios que lo requieran, para participar en las 
capacitaciones.  
 
• ¿Quiénes deben participar? 
 
o La capacitación debe estar dirigida a docentes y auxiliares que 
harán uso de la plataforma durante el semestre que no han hecho 
uso de la plataforma con anterioridad. 
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• ¿Cómo dar soporte después de una capacitación? 
 
o Al finalizar las capacitaciones es común que los docentes tengan 
dudas más específicas u olviden algunos pasos que se indicaron 
durante las capacitaciones, por lo que se han definido los procesos 
anteriormente descritos, esto con el fin de agilizar la información 
que se brinda a los docentes. 
 
4.3. Preguntas frecuentes 
 
Durante la semana de soporte se identificaron las siguientes preguntas 
frecuentes hechas por los docentes a través del correo institucional asignado 
para soporte (capacitacion@profesor.usac.edu.gt), se muestra con una 
respuesta explicativa a cada una. 
 
4.3.1. ¿Cómo elimino las actividades del curso? 
 
Para eliminar cualquier actividad realizada o archivos agregados debe 
realizar los siguientes pasos:  
 














Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
 
• Al tener la edición activada puede visualizar que cada actividad tiene un 
botón Editar. 
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
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• Al dar clic en alguno de ellos, se le mostrará el cuadro con opciones para 
editar la actividad. En el cuadro una de las opciones es Eliminar.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
 
• Al dar clic en el botón Eliminar, le mostrará un cuadro de confirmación para 
eliminar, debe dar clic en Sí.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
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4.3.2. ¿Cómo elimino una pregunta de un examen? 
 
• Debe ingresar al examen del que desea eliminar la pregunta.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
 
• Dar clic en el botón de editar Examen.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
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• Podrá visualizar las preguntas creadas, puede eliminarlas dando clic sobre 
la imagen del basurero  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
 
• Al dar clic en la imagen del basurero, le mostrará un cuadro de 
confirmación para eliminar, debe dar clic en Sí.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando User Guiding 2021. 
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El examen se actualizará automáticamente. 
 
4.3.3. ¿Por qué no puedo ver mi curso? 
 
Antes de contestar esta pregunta se debe revisar que el docente se haya 
registrado, si está registrado se consulta el correo electrónico con el que se 
registró. Posiblemente esté ingresando con un correo al que no se le asignó un 
curso, por lo que se puede crear un curso de manera extraordinaria para que 
pueda practicar y enviar la capacitación grabada para que conozca los temas 
impartidos y pueda enviar sus dudas en base a ese contenido.  
 
4.3.4. ¿Habrá más capacitaciones? 
 
Si un docente no se presentó durante el horario de capacitaciones que se 
le asignó se puede enviar la grabación de la capacitación que se genera para la 























1. Se socializan las guías creadas con la herramienta User Guiding, material 
de apoyo virtual escrito y visual y el correo de soporte.  
 
2. Queda abierta la línea de comunicación entre los usuarios finales de la 
plataforma y el equipo encargado de brindar soporte continuo a través de 
una dirección de correo electrónico.  
 
3. Se definió el sistema de procesos a implementar para la resolución de 
dudas y soporte en proyectos de esta naturaleza.  
 

























1. Brindar capacitaciones a docentes constantemente para que se 
familiaricen con la plataforma y puedan aprovechar los recursos 
brindados por la universidad.  
 
2. Contar con un pequeño equipo de soporte o persona encargada para 
brindar el apoyo a la plataforma cuando ingresen nuevos usuarios o para 
resolver cualquier tipo de inconveniente con los usuarios activos.  
 
3. Brindar soporte constante sobre la plataforma puede ayudar a identificar 
errores del sistema, necesidades que no están cubiertas y 
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